A Bonobroker Kft. Panaszkezelési Szabalyzata

Bevezetés

1.

A Bonobroker Kft kiegészitve a mindenkor Bels6é Adatvédelmi Szabalyzat rendelkezéseit, létrehozta a jelen Panaszkezelési
Szabalyzatot.

Uzemelteté a panaszkezelési eljarasa sordn mindent megtesz annak érdekében, hogy a panaszt alaposan, elfogulatlanul és a
lehetd legrovidebb idén belll kivizsgalja, a Panaszos szamara minden esetben megfelel, kielégité valaszt adjon, és a megalapozott
panaszokat miel6bb orvosolja.

l. A Panaszkezelési Szabalyzat célja

1.

Bonobroker Kft panaszosainak, panaszkezelési igényeinek magasabb szintl kielégitése, atlathatd és hatékony kezelése, valamint
a

2. vonatkozo jogszabalyok betartasa.

Il. Panaszkezelési fogalom meghatarozasok

1.

A Bonobroker Kft. a kovetkez6 fogalmakat hasznalja a jelen Panaszkezelési Szabalyzatban és annak mellékleteiben, ezért javasolja
a kovetkez6 fogalmak részletes attekintését:

Uzemelteté: Mas néven szolgaltats, a Bonobroker Kft . (székhely: 1102 Budapest, K6rosi Csoma Sandor sétany 7. 4. em. 17..,
cégjegyzékszam: 01 09 735025, addszam: 13434913-2-42, telefonszam: +36 70 338 47 29, e-mail: befektetes@bonoinvest.hu,
onalléan képviseli: Terbe Erné)

Panasz: A panasz az Uzemeltetd szolgaltatasaival, vagy mulasztasaval szemben felmeriild minden olyan kifogés, bejelentés,
reklamacio, melynek rendezésére a panaszos egyértelmiien és kifejezetten az Uzemeltetd eljarasat kéri a jelen Panaszkezelési
Szabdalyzatban meghatarozott médok valamelyikén, amelyet az Uzemelteté teljes kdrlien megvizsgalni és megvalaszolni koteles.



Panaszos: Minden olyan, a 2013. évi V. térvény alapjan fogyaszténak minésiilé személy, aki az Uzemeltetd szolgaltatasait igénybe
vette, vagy megigényelte (Ugyfél), és az Uzemeltetd szolgaltatdsaval, vagy mulasztasaval szemben panaszt fogalmazott meg,
amelyet a jelen Panaszkezelési Szabalyzatban meghatarozott médok valamelyikén az Uzemeltet6é szamdra eljuttatott.

Ugyfél (vagy Vendég): az Uzemeltetével kapcsolatba keriild fogyasztd, aki a gyakorlatban az Uzemeltetd valamely szolgaltatasat
igénybe vevl természetes személy.

Fogyaszt6: a 2013. évi V. torvény 8:1. § (1) bek. 3. pontja alapjan a szakmaja, 6nallé foglalkozasa vagy Uzleti tevékenysége korén
kivul eljaro természetes személy.

Munkatars: az Uzemeltetével megbizasi-, munka- vagy egyéb jogviszonyban levé természetes személy, aki az Uzemeltetd
szolgaltatasainak ellatasnak, teljesitésének feladatdval van megbizva és akinek tevékenységével kapcsolatban az Uzemeltetd
teljes felelésséget vallal a fogyasztok, vendégek, panaszosok és mas harmadik személyek iranyaban.

lll. A szabalyzat hatalya

1.

2.

3.

4.

Jelen szabalyzat személyi hatélya kiterjed az Uzemeltetd minden, panaszkezeléssel megbizott Munkatarsra, akik kotelesek
megismerni jelen Panaszkezelési Szabalyzat rendelkezéseit és azok betartasaért személyes felelésséggel tartoznak.

Jelen szabdlyzat személyi hatdlya kiterjed minden Panaszosra.
Jelen szabalyzat targyi hatalya kiterjed a panaszokra, valamint minden panaszkezelési tevékenységre.

Jelen Szabalyzat 2024. oktéber hé 24. napjatél tovabbi rendelkezésig vagy visszavonasig hatalyos.

IV. A szabalyzat alapelvei

A panaszok teljes kord kivizsgalasanak és megvalaszolasanak elve

1.

Az Uzemeltetd szamadra a legfontosabb, hogy Ugyfelei mindig elégedettek legyenek az altala nyujtott szolgaltatasokkal. Ezért
Uzemelteté a panaszokat partatlanul és teljes korlien, egyenlé eljards keretében vizsgélja ki, mely vizsgalat fontos
mind&ségbiztositasi és mindségjavitasi informacidkat is hordozhat.



2. Az elvnek megfeleléen, Uzemeltetd kotelezi magat, hogy olyan valaszt ad, melyben részletesen kitér a panasz teljes kord
kivizsgalasanak eredményére, a panasz javasolt rendezésére, megoldasara vonatkozo intézkedésekre.

A panasz megkulonboztetés nélkili elbiralasanak elve

1. Uzemeltetd a panaszokat és Panaszosokat mindenfajta megkiilonboztetés nélkiil, egyenléen, ugyanazon eljaras keretében és
szabalyok szerint kezeli.

V. A panaszbejelentés modjai
1. Szobeli panasz
e személyesen
o telefonon keresztil a telefonszamon
2. irasbeli panasz
e postai Uton: Posta 1253, Budapest Pf: 108 ( postafidk)
o elektronikus levélben: befektetes@bonoinvest.hu
e személyesen vendégkdnyvbe tett irasbeli panasszal, vagy a panaszbejelenté nyomtatvany kitoltésével,

o barmely egyéb olyan eszkdzzel is eleget lehet tenni, amely a cimzett Uzemeltetd szdmara lehet6vé teszi a neki cimzett adatoknak
az adat céljanak megfeleld ideig torténd tartés tarolasat, és a tarolt adatok valtozatlan formaban és tartalommal torténd
megjelenitését.

VI. Panaszkezelési eljaras
1. Panaszos panaszat sz6ban vagy irdsban kozli az Uzemeltetével.

2. Telefonon (vagy elektronikus hirkézlési szolgaltatas felhasznaldsaval) kozolt szébeli panaszt az Uzemeltetd koteles egyedi
azonositészammal ellatni. A szdmot az Uzemeltetd a Panaszossal kozli.



3. Amennyiben a Panaszos panaszat széban teszi meg, Ugy arrél az Uzemeltetd jegyz6kdnyvet vesz fel.

4. Uzemeltetd a szébeli panaszt annak kdzlése utédn azonnal megvizsgalja, és lehetéség szerint orvosolja. Ha az azonnali orvosolas
lehetséges, ugy Uzemeltet6 a jegyzékdnyvben feljegyzi az orvoslas maédjat, idejét is, és a jegyzékdnyvet az Iratkezelési Szabalyzat szerint
iktatja, a Bels6 Adatvédelmi Szabalyzat szerinti ideig nyilvantartja, egy példanyat a Panaszosnak megkuldi/atadja.

5. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy ha a Panaszos a panasz megoldasaval, kezelésével nem ért egyet, az
Uzemelteté a panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjarél haladéktalanul koteles jegyzékdnyvet felvenni, és annak egy masolati
példanyat

o személyesen kozolt szébeli panasz esetén helyben a Panaszosnak atadni,

o telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szobeli panasz esetén a Panaszosnak legkésébb
az érdemi valasszal egyidejlleg megkuldeni.

6. Avalasz a Panaszos szamara torténhet postai Uton, elektronikus Gton kildott levél (e-mail), valamint fax és tavirat segitségével is.
7. A jegyz6konyv mintdja a jelen Panaszkezelési Szabalyzat I. sz. mellékletében talalhato.

8. irasbeli panasz torténhet panaszbejelentd nyomtatvany Panaszos altal torténé kitoltésével is.

9. A panaszbejelentd nyomtatvany mintaja a jelen Panaszkezelési Szabalyzat Il. sz. mellékletében talalhato.

10. Az irdsbeli panasz, valamint a jegyz6konyvbe vett panasz kivizsgalasat az Uzemeltet6 panaszkezeléssel megbizott Munkatarsa végzi
az osszes vonatkozd korulmény figyelembe vételével. Munkatars kialakitja az alldspontjat, majd a jegyz6kdonyvet, panaszbejelentd
nyomtatvanyt, a kériilményeket és az allaspontjat az Uzemeltetd ligyvezetéje szamara feltarja, aki a panasszal kapcsolatos dontését
meghozza, amelyet Munkatars a Panaszos felé haladéktalanul tovabbitani koteles az 6. pontban meghatarozott médok valamelyikén.

11. Munkatars és az ugyvezetd a panaszt oly mdédon vizsgalja ki, hogy az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott dontést
irdsban, a panasz kozlését kovet6 15 napon belul kell megkuldeni a Panaszosnak ugy, hogy az elkuldés ténye és idépontja igazolhato
legyen. A panaszugyben hozott érdemi dontésnek pontosnak, kozérthetének és egyértelm( indokolassal ellatottnak kell lennie.
Amennyiben a dontést kozld irat jogszabalyra hivatkozik, a jogszabalyhely megjelolése mellett annak rendelkezését is ismertetni kell. A



dontés kozlésével egyidejlileg tajékoztatni kell a Panaszost a rendelkezésére allé igényérvényesitési €s jogorvoslati lehetdségekrél, az
adott szervek nevének és elérhetdségének feltlintetésével.

VIl. A panasznyilvantartas

1. Tekintettel a panaszbejelentések elérhetd, igen kilonb6zé maodjaira, kiilondsen hangsulyos a kilonb6z6 médokon tett panaszok
egységes nyilvantartasban torténd kezelése.

3. Uzemeltetd a panaszokat beazonosithatéan és visszakereshetéen nyilvantartja (a vonatkozé, hatdlyos jogszabalyban
meghatarozott hatarideig: 1997. évi CLV. torvény 17/A § 7. bek. alapjan a felvételt6l szamitott 5 évig).

4. A nyilvantartas tartalmazza az egyes panaszok okait képezé tényeket, a feltart tényeket, eseményeket, eljarasi cselekményeket, az
Uzemeltetd részérél eljaré személyeket, tartalmazza az irdsbeli panaszt vagy annak masolatat, a vonatkozé idépontokat.

5. A nyilvantartasbol az egyes panaszokra adott valaszadasi hataridének egyértelmien megallapithatonak kell lennie.

6. Uzemeltetd a panaszok nyilvantartasat oly médon alakitotta ki, hogy az alkalmas legyen statisztikak készitésére, melynek célja
tobbek kozott a panasz Ugyintézés hatékonysaganak mérése, illetve a panaszligyekbdllevonhatd tapasztalatok beépitése a
mindéségiranyitasi, minéségbiztositasi rendszerbe.

VIII. A panaszkezeléssel megbizott Munkatarsak
1. Uzemeltetd a kdvetkezé6 munkakérrel/feladatkdrrel megbizott Munkatarsa(i) jarhat(nak) el a panaszkelésekkel kapcsolatban:
e Adminisztrativ feladatokat ellatd Munkatars

2. Az 1. pontban meghatarozott munkakor(i/feladatkorli Munkatarsak érdemi dontést nem hozhatnak, és betartani kotelesek az
Uzemeltet6re vonatkozd, a jelen Panaszkezelési Szabalyzatban, valamint a jogszabalyokban meghatarozott rendelkezéseket. Feladatuk a
panasz tovabbitasa a 3. pontban meghatarozott személy felé.

3. Panasziigyekkel kapcsolatban érdemi dontés meghozatalara kizarélag az Uzemelteté 6nallé képviseleti joggal rendelkezd
tisztségviseldje jogosult.



IX. A panaszkezeléshez fiz6d6 tajékoztatasi kotelezettség
1. A panaszkezeléshez fliz6d6 tajékoztatasi kotelezettséget az Uzemeltetd Ugy teljesiti, hogy
e apanaszbejelenté nyomtatvany és a jegyz6konyv kitolthetd mintajat, valamint
e amindenkor hatalyos Panaszkezelési Szabalyzatot elérhetéveé teszi a fogyasztok szamara.

2. Ugyanakkor Uzemelteté felhivja a figyelmet arra, hogy minden irasbeli panaszt, fliggetleniil attél, hogy a nyomtatvany kitoltésével
készllt-e, vagy sem, panaszként kezel és nyilvantart.

3. Uzemeltetd a panasszal, a panasz felvételével, jegyz6konyvbe vételével és/vagy nyilvantartasaval kapcsolatban a kdvetkezé
adatokat kezeli, kérheti a Panaszostdl, betartva a vonatkozo jogszabalyokat, kiilondsen a 2011. évi CXIl. és az 1997. évi CLV. torvényeket,
valamint az adatvédelemmel kapcsolatos bels8 szabalyozast:

panasz azonositdja

panasz beérkezésének idépontja

panaszos neve

panaszos telefonszama

a hivas idépontja (ha telefonon tortént a panasz bejelentése) a beszélgetés soran megadott személyes adatok
szamlazasi/levelezési cim panaszolt szolgaltatas

csatolt dokumentumok panasz oka

maga a panasz Panaszos igénye

4. A Panaszos fent felsorolt személyes adataira a beazonosithatésag, a kapcsolattartas és a hatékony panaszkezelés miatt van
szukség.



5. A bekért és/vagy rendelkezésre bocsatott személyes adatok és azokhoz kapcsolédd nem személyes adatok kizardlag a
panaszkezelés céljat szolgaljak, ezen kivil nem szolgalnak és nem szolgalhatnak egyéb adatkezelési célt.

6. Egyebekre a Bels6 Adatvédelmi Szabalyzat rendelkezéseit kell alkalmazni.
X. Jogorvoslat

3. Tekintettel arra, hogy Uzemelteté 15 napos valaszadasi hataridét hatarozott meg, ugy ennek eredménytelen eltelte esetén a
panaszos az alabbi testuletekhez, illetve hatésagokhoz fordulhat:

4. A jarasi hivatalok jarnak el a fogyasztévédelmi jogvitakban elsé fokon, ezért Panaszos fogyasztdi panaszaval a lakéhelye szerint
illetékes jarasi hivatalhoz fordulhat, melynek elérhetéségeit az alabbi linkre kattintva, lakéhelyének megjelolésével kivalaszthatja, igy az
aktualis, pontos elérhet6ségeket kozvetlenul megtekintheti: http://jarasinfo.gov.hu/

5. A vonatkozdé kérelemnek tartalmaznia kell a Panaszosnak (Fogyasztdnak) és képviseléjének a nevét, lakcimét vagy székhelyét,
Panaszosnak a hatdsag dontésére vald kifejezett kérelmét, tovabba meg lehet adni az elektronikus levélcimet, a telefax szamat vagy
telefonos elérhetfséget.

6. A kérelemnek fentieken tul tartalmaznia kell: a kérelemmel érintett vallalkozés, tehat az Uzemelteté nevét (Bonobroker Kft.),
valamint ha a Panaszos rendelkezésére all, székhelyének cimét (1102 Budapest, Kérosi Csoma Sandor sétany 7. 4.em. 17..), afeltételezett
jogsértéssel vagy a kifogasolt magatartas elkovetésének helyét, ha ez kilénbozik a székhelytél, a beadvany targyanak rovid leirasat a
rendelkezésre all6 dokumentumokkal aladtdmasztva, ideértve kiilbndsen az Uzemeltetének a Panaszos megkeresésére adott
valaszlevelét, a szdbeli panaszrol felvett jegyz6konyvet, vagy postai uton benyujtott panasz esetében a feladas igazolasat szolgald

dokumentumot.
7. Tekintettel arra, hogy az elséfoku eljaras illetékmentes, igy a kérelmen illetéket nem kell leréni.
8. Uzemeltetd felhivja a Panaszosok és egyébként minden Fogyaszté figyelmét arra is, hogy a jarasi hivatalok fogyasztévédelemmel

foglalkozé szakembereinél tanacsokat is kérhetnek jogaikkal, termékszavatossaggal és egyebekkel kapcsolatban. Masodfoku tigyekben
orszagos illetékességgel a Pest Megyei Kormanyhivatal jar el. Uzemelteté nyitott arra, hogy online vitarendezési platform segitségével oldja



meg az esetlegesen felmerulé vitds  kérdést. Az  online  vitarendezési platftorm  elérhetd a kovetkez6
linken: https://webgate.ec.europa.eu/odr/main/?event=main.home.show&ln g=HU

9. Panaszos panaszaval jogosult Békéltet6 Testllet kozremUkddését is kérni, panaszat ezen testllet eldtt is intézheti. Panaszos a
lakdhelye szerint illetékes Békéltetd Testllet elérhetéségét, lakdhelyének megadasaval, az alabbi linkre kattintva érheti el:
http://www.bekeltetes.hu/index.php?id=testuletek

10. Uzemeltetd eziton tajékoztatja a Panaszosokat, hogy az Uzemeltetd székhelye szerinti Békéltets Testiilet az alabbi:
PEST MEGYEI BEKELTETO TESTULET

Cim: 1119 Budapest, Etele Ut 59-61. 2/204.

Telefon: 269-0703

E-mail: pmbekelteto@pmkik.hu

Ugyfélfogadasi rend: K, Sze, Cs: 9.00-14.00

11. Uzemeltetd az esetleges jogvitakat elsédlegesen peren kiviili egyeztetés Utjan kisérli meg rendezni.

12. Birdsagi eljaras. Panaszos jogosult a fogyasztoéi jogvitabdl szarmazé kovetelésének birdsag elbtti érvényesitésére polgari eljaras
keretében a Polgari Torvénykonyvrél szolé 2013. évi V. torvény, valamint a Polgari Perrendtartasrol szold 1952. évi lll. torvény rendelkezései
szerint. Panaszos a birdsagi hataskorokkel és illetékességgel kapcsolatosan a www.birosag.hu honlapon tajékozédhat.

Xl. Zaré rendelkezések
1. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilén dijat az Uzemelteté nem szamolhat fel.

Kelt: Budapest 2024. oktéber hé 24. nap
Terbe Erné

Ugyvezeté Igazgatod

Bonobroker Kft.



